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VII 
POVZETEK 
 
V diplomskem delu je predstavljen predlog projektne vzpostavitve kontaktnega centra, ki 
temelji na tehnologiji strežnika Microsoft Lync. Predlog je zasnovan glede na potrebe 
NAROČNIKA, d. d., in je nastal med mojo redno zaposlitvijo v podjetju Telprom, d. o. o., 
ter v sodelovanju s hrvaškim zunanjim partnerjem. 
 
Podrobneje je predstavljen proces projektnega vodenja, in sicer od zahtev, ki jih je 
posredoval NAROČNIK, d. d., do priprave projektnega načrta implementacije rešitve. 
Prikazani so posamezni koraki, ki jih je treba narediti, da je implementacija izvedena čim 
bolj tekoče in jo na koncu lahko označimo kot uspešno izpeljano.  
 
V prvem sklopu so predstavljene tehnične, varnostne in vsebinske zahteve, ki jih je 
definiral NAROČNIK, d. d. Pridobitev tovrstnih informacij od naročnika je zelo 
pomembna, saj je to osnova za uspešno izpeljan projekt. 
 
V drugem sklopu je predstavljen projektni predlog vzpostavitve končne rešitve za 
kontaktni center, ki zajema sodelovanje pri projektu, predlagano rešitev in storitve, 
terminski načrt, pristop k upravljanju projekta, projektno ekipo in organizacijo, 
predstavitev rešitve, tj. strežnik Microsoft Lync, in predstavitev integracije rešitve 
ContactInCloud s strežnikom Microsoft Lync. 
 
Cilj diplomskega dela je predstaviti pristop k projektni vpeljavi kompleksne rešitve, ki se 
razteza čez dolgo časovno obdobje. V projektni predlogi opozorimo tudi na pomembnost 
usklajenega sodelovanja med naročnikom in izvajalcem, razdelitev vlog in pomembnost 
definiranja terminskega načrta. V tako kompleksnih projektih vedno prihaja do odstopanj 
pri popisu zahtev in dejanski implementaciji, zato je pomembno, da se vpelje pravilen 
pristop k reševanju in upravljanju sprememb. 
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IX 
ABSTRACT 
 
This diploma thesis will present a project proposal for setting up a contact center, which is 
based on Microsoft Lync server technology. The proposal is based on the needs of 
NAROČNIK d.d. and it was created during my current job in Telprom d.o.o. in 
cooperation with external partners from Croatia.  
 
The thesis will present the whole process of setting up a contact center from requirements 
which were forwarded by the NAROČNIK d.d. to preparation of a project plan for solution 
implementation. In this thesis I will present specific steps that need to be done so that the 
implementation will be carried out as smooth as possible and at the end classified as a 
successfully performed project. The first part will present technical, security and 
substantive requirements that have been defined by the NAROČNIK d.d. It is very 
important to obtain such information from the customer’s point of view, as this is the basis 
for successful implementation of a project.  
 
The second part will present the project proposal for the establishment of a final solution 
for the contact center, which includes the following parts: participation in the project, the 
proposed solution and services, schedule, approach to the management of the project, the 
project team and organization, presentation of Microsoft Lync Server, presentation of 
integration of ContactInCloud with Misrosoft Lync server solutions.  
 
The main goal of this thesis is the presentation of the project approach to the introduction 
of complex solutions that flicks through a long period of time. The project proposal will 
point out the importance of coordinated cooperation between the client and the contractor, 
the division of roles and the importance of defining the schedule. In such complex projects 
we are always experiencing derogations between the inventory requirements and the actual 
implementation and that is the main reason why it is so important to incorporate the correct 
approach to solving this derogations and managing the changes. 
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1 UVOD 
 
Dandanes se v kompleksnih poslovnih okoljih pojavlja težnja po vpeljavi poslovne rešitve, s 
katero bo podjetje lahko svojim strankam ponudilo popolno podporo. V diplomskem delu je 
predstavljena projektna rešitev vzpostavitve kontaktnega centra, saj je to rešitev, ki bo 
naročniku omogočila celovit pregled, kaj se dogaja z njegovimi strankami. Gre za rešitev 
CRM, ki bo integrirana z IP-telefonijo.  
 
Rešitev bodo primarno uporabljali agenti kontaktnega centra, ki bodo naročnikovim 
strankam zagotavljali podporo in pomoč. Ta rešitev bo namreč delovala kot »pokrov« nad 
vsemi zalednimi rešitvami, ki jih uporablja naročnik. S tem bo lahko sam agent na enem 
mestu podal podatke, ali ima naročnikova stranka odprte postavke računov, zapadle 
obveznosti in oddana povpraševanja, ali je trenutno sprožen kakšen reklamacijski postopek 
in podobno.  
 
Namen vpeljave kontaktnega centra je, da lahko agent strankam ponudi učinkovito in hitro 
pomoč, ne da bi se moral premikati med različnimi aplikacijami. Pri predlagani rešitvi smo 
morali upoštevati trenutno stanje, tako da nismo smeli zanemariti dejanske strežniške 
infrastrukture in rešitve, ki se trenutno uporablja za IP-telefonijo, upoštevali pa smo tudi 
trenutno licenčno pokritost Microsofta.  
 
V nadaljevanju navajam postopke, ki so potrebni za vpeljavo nove rešitve z vidika 
projektnega vodenja. Projektno vodenje je namreč proces, ki obsega celovito 
implementacijo kontaktnega centra, zajema pa naslednje:  
 
- popis zahtev,  
- prilagoditev poslovne rešitve glede na potrebe,  
- pripravo podatkov za uvoz,  
- definiranje poslovnih procesov,  
- pripravo na GoLive. 
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2 KONTAKTNI CENTER 
 
Kontaktni center, ki je opisan v diplomskem delu, je rešitev, razvita v sodelovanju s 
hrvaškim podjetjem CompingHR, d. o. o. Gre za ContactInCloud, ki je v celoti integriran s 
poslovno rešitvijo strežnika Microsoft Lync. Kaj sploh je kontaktni center? To je poslovna 
rešitev, ki na enem mestu omogoča komunikacijo v odnosu stranka – partner, ne glede na 
komunikacijski kanal. Na voljo je veliko komunikacijskih kanalov, najprepoznavnejši pa je 
zagotovo glasovni, toda v današnjem času moramo v želji po prilagoditvi potrebam strank 
pri uvedbi tovrstnih rešitev upoštevati, da poleg glasovnega kanala obstajajo še kanal za 
pisno sporočanje (fizična pošta, elektronska pošta), kanal za takojšnje sporočanje (IM – 
Instant Messaging), videokonferenčni klici ter komunikacija prek spletnih obrazcev ali po 
družbenih omrežjih. 
 
ContactInCloud je celostna rešitev, ki vsebuje prodajne, marketinške in servisne module. Z 
integracijo sistema ContactInCloud s strežnikom MS Lync, ki je rešitev za komunikacijo in 
kolaboracijo, bi se pridobila edinstvena funkcionalnost kontaktnega centra.  
 
Predlagana rešitev zajema scenarije dohodnih in odhodnih klicev v kontaktnem centru, ki ne 
zahtevajo zasebne telefonske infrastrukture, na primer telefonske centrale oziroma PBX, 
temveč izključno pristop po spletu. S tem je, poleg ugodne cene in hitre implementacije, 
omogočena tudi dislociranost agentov, operaterjev oziroma prodajnega osebja, ki uporablja 
sistem nepovezano z mestom, kjer so, kar vključuje delo od doma ali, če je potreba po tem, 
z nekega oddaljenega otoka.  
 
Ko smo predlagali rešitev za kontaktni center, smo imeli v mislih tudi dejstvo, da mora biti 
sistem razširljiv ter mora omogočati preprosto dodajanje novih agentov, integracijo novih 
komunikacijskih kanalov ali novih funkcij. Poleg uporabniškega dela, ki agentu omogoča 
preprosto in hitro delo, je aplikacija sestavljena tudi iz strežniškega dela, ki vsebuje logiko 
klicanja in javljanja na klice. 
 
Rešitev omogoča edinstven uporabniški vmesnik, ki je popolnoma prilagojen agentu pri 
podpori uporabnikom. Funkcije klicanja in prejemanja klicev ter pregleda podrobnosti o 
vseh uporabnikih so na voljo v enem oknu. 
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Integracija strežnika Lync in sistema ContactInCloud omogoča hitro prejemanje 
uporabniških zahtevkov. Prepoznavanje klica in uporabnika, ki kliče, pri dohodnih klicih 
pomembno skrajša delo agentov, funkcija »Click to dial« pri odhodnih klicih pa 
uporabnikom sistema omogoča delo z uporabo edinstvene aplikacije. Z integracijo in 
avtomatizacijo dohodnih in odhodnih klicev se vsi klici hranijo v sistemu, kar omogoča 
podrobna poročila o njih. 
 
Delo agentov se bo spremljalo v vsakem trenutku, zato je mogoče pridobiti podatke, kot je 
čas pogovora posameznega agenta ali podrobna statistika statusa agenta. Dodatni vmesnik 
za upravljanje omogoča vodjem kontaktnega centra natančne informacije o trenutnem stanju 
službe za uporabnike v realnem času. Poleg vpogleda v status agenta obstaja tudi pregled 
aktivnih klicev, v katere se lahko vključi vsak nadzornik z ustreznimi pooblastili in posluša 
klice. Prav tako lahko nadzorniki z ustreznimi pooblastili pregledajo vse klicne skupine in 
razporejajo agente glede na posamezne kampanje ter tako zagotovijo optimalno alokacijo 
virov. Natančno kontrolo dela v službi za uporabnike omogoča tudi snemanje klicev. 
Datoteke se hranijo na strežnike in omogočajo vodjem naknadno poslušanje posameznih 
klicev, in sicer zgrešenih ter tistih, ki so jih agenti sami prevzeli. 
 
2.1 POSLOVNE POTREBE 
 
Pri pripravi rešitve smo morali upoštevati, da ima naročnik številne poslovne enote po 
Sloveniji, kar pomeni, da bo vpeljava tovrstne rešitve kompleksna, saj gre za obsežno 
poslovno okolje. Popis zahtev je zato ključen, saj bomo lahko le tako zagotovili zanesljivo 
rešitev, tj. zanesljiv kontaktni center. Predlog, ki je predstavljen v nadaljevanju, je bil 
narejen na podlagi dejanskih zahtev, ki so bile izražene med mojo redno zaposlitvijo v 
oddelku kontaktnega centra pri enem izmed večjih slovenskih podjetij. Popis zahtev je bil 
razdeljen glede na govorno komunikacijo, varnost in uporabniške zahteve, ki so morale 
zajeti trenutno govorno komunikacijo. 
2.1.1 Splošne zahteve 
 
Pri pripravi predloga smo morali upoštevati, da mora sistem zagotavljati delovanje 
kontaktnega centra na različnih lokacijah, saj ta ni bil centraliziran. Sama postavitev je 
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morala zagotavljati način delovanja v visoki razpoložljivosti na dveh ločenih lokacijah. Pri 
vzpostavitvi visoke razpoložljivosti na dveh ločenih lokacijah smo se želeli izogniti 
morebitnemu nedelovanju sistema v primeru večjih težav na eni od lokacij.  
 
Zaradi razmer na trgu je bila ena od zahtev, da mora biti rešitev funkcionalna tako v primeru 
povečanja števila agentov kontaktnega centra kot primeru, da se njihovo število zmanjša. 
Dodajanje novih funkcij je moralo biti preprosto. Zaradi močne interne razvojne ekipe je 
bila podana zahteva, da se uporabljajo protokoli, ki zagotavljajo preprosto in učinkovito 
integracijo z uporabljanimi zalednimi sistemi. Sistem je moral imeti po vseh kanalih 
zagotovljena tudi tako imenovana real-time monitoring ter real-time reporting. 
2.1.2 Govorna komunikacija 
 
Pri popisu zahtev smo ugotovili, da se uporabljajo telekomunikacijski sistemi različnih 
proizvajalcev (Cisco, Avaya). Pred leti je bil tudi uspešno zaključen projekt IP-telefonije. 
Takratna rešitev je temeljila na uporabi opreme Cisco Call Manager, ki je bila postavljena 
na podlagi visoke razpoložljivosti na primarni ter rezervni računalniški lokaciji. IP-
telefonija je bila delno tudi v kontaktnem centru. Takratna rešitev je temeljila na opremi 
proizvajalca Avaya, pri popisu zahtev pa je bilo ugotovljeno, da sistem IP-telefonije in 
kontaktni center med seboj nista bila tehnično povezana. 
2.1.3 Kontaktni center – trenutno stanje 
 
Pri rešitvi, ki smo jo predlagali, smo morali upoštevati, da mora biti primerna za delo 65 
agentov in nadzornikov kontaktnega centra. Zelo pomembno dejstvo je, da so bili agenti in 
nadzorniki razporejeni na več geografsko ločenih lokacijah.  
 
Tehnično delovanje je bilo podprto s telefonsko centralo Avaya CM, klicnim centrom 
Avaya CC Elie in snemalno napravo NICE. Na vsaki lokaciji je bila tudi ena pametna tabla, 
agenti kontaktnega centra pa so bili razporejeni v več skupin. 
2.2 VARNOSTNO-TEHNIČNE SPECIFIKACIJE 
 
Od nas se je pričakovalo, da bomo ponudili tehnično rešitev, ki bo kar najbolj upoštevala 
integracijo v vzpostavljeno računalniško okolje. Zaradi težnje po stroškovno učinkoviti 
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vpeljavi je bila izražena želja, da se kar najbolj izkoristi aktualno komunikacijsko opremo in 
povezave. Pri pripravi predloga smo morali podati točne zahteve glede na trenutno 
računalniško okolje.  
 
Potrebe smo morali pri opredelitvi razdeliti na različne sklope. Razdelili smo jih tako: 
- potrebe glede morebitnih namenskih komunikacijskih povezav, 
- potrebe glede pasovnih širin med vsemi gradniki ponujene rešitve, 
- vse potrebne fizične ter tudi logične (VLAN) povezave. 
 
Natančno smo morali opredeliti tudi zahteve glede kakovosti komunikacije (QoS). 
 
Pri mrežnih nastavitvah smo morali upoštevati, da mora biti sama rešitev primerna glede na 
dejansko konfiguracijo komunikacijske opreme. Rešitev je morala upoštevati, da se bo 
konfiguracija izvedla na centralni lokaciji, povezljivost do poslovnih enot v Sloveniji pa bo 
zagotovljena z MPLS-povezavo. 
 
Ena od zahtev je bila, da mora biti celovita rešitev kompatibilna z IPv6. Za posamezne 
gradnike oziroma celovito rešitev smo morali podati dokazila o primernosti za IPv6 ter 
pripraviti scenarij prehoda z IPv4 na IPv6. 
 
Navesti je bilo treba tudi, kakšne so tehnične zahteve za ponudnika storitve IP-telefonije. 
Zahtevala se je visoka razpoložljivost opreme, storitev in govornih povezav. Zahteva po 
optimalni postavitvi opreme in komunikacijskih povezav je bila podana zaradi zagotavljanja 
visoke razpoložljivosti delovanja vseh storitev. Pri pripravi rešitve smo morali upoštevati 
tudi, da bo visoka razpoložljivost sistema morala biti zagotovljena z vsemi ponudniki IP-
telefonije. 
 
Glede specifičnih varnostnih zahtev govorne komunikacije IP smo morali upoštevati, da 
mora biti rešitev kompatibilna z naslednjimi tehničnimi zahtevami: 
 
- uporaba enkripcije signalnega in medijskega toka (TLS/SRTP), 
- zaščita pred napadi DDoS, 
- politika dodeljevanja SIP-gesel in provizioniranje aparatov, 
- zaščita pred zlorabo klicnih zmogljivosti (toll fraud), 
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- zaščita pred tako imenovanim SPIT (Spam over IP Telephony), 
- kraja identitet (Caller-ID spoofing). 
2.3 TEHNIČNE ZAHTEVE – DELOVNE POSTAJE 
 
Zaradi velikega števila agentov kontaktnega centra je bilo treba upoštevati, da je lahko 
menjava delovnih postaj nezaželen strošek. Zavedati se je bilo treba, da delovne postaje niso 
nove ter da so določene omejitve glede nameščenega operacijskega sistema in same 
konfiguracije tega. Dogovorjena je bila naslednja minimalna konfiguracija delovne postaje: 
 
- delovanje je moralo biti zagotovljeno na operacijskem sistemu Windows Vista SP2 
in novejšem, 
- delovanje je moralo biti zagotovljeno na minimalni konfiguraciji delovne postaje 
(procesor Pentium 4, hitrost procesorja 2,8 GHz, grafična kartica SVGA, delovni 
spomin 1000 MB, trdi disk 80 GB). 
2.4 VSEBINSKE ZAHTEVE 
 
Pri izdelavi predloga smo morali upoštevati, da bo končna rešitev primerna za zagotavljanje 
različne ravni storitev za različne segmente strank. Sam segmentacija strank naj bi se 
izvajala na podlagi njihove telefonske številke, elektronskega naslova, samopostrežne 
identifikacije ali številke, na katero stranka kliče, sam sistem pa mora ugotoviti stranko in 
segment, v katerega spada. Na podlagi segmentiranja bi se stranko dodelilo v ustrezen način 
obravnave (višji segmenti imajo hitrejšo in višjo raven storitve). Vse stranke, ki ne morejo 
vzpostaviti takojšnjega kontakta z agentom kontaktnega centra, naj bi se znašle v tako 
imenovani čakalni vrsti, kjer naj bi se jim predvajala vnaprej prilagojena sporočila. 
2.4.1 Obravnava kontaktov 
 
Predlagana rešitev bi morala zagotavljati avtomatično razporejanje dohodnih 
klicev/kontaktov glede na število dohodnih kontaktov na posamezno skupino, obremenitev 
in znanje agenta, prioriteto kontakta, čakalno dobo strank v vrstah in tako dalje. 
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2.4.2 Avtomatično klicanje strank 
 
Sama rešitev bi morala zagotoviti avtomatično izvajanje odhodnih klicev za potrebe 
trženjskih akcij, poprodajnih aktivnosti ter drugih množičnih akcij, pa tudi povratni klic v 
primeru prezasedenosti agentov. Pri izvajanju avtomatičnega klicanja strank smo morali 
podpreti več različnih scenarijev: 
 
- Avtomatično klicanje strank s pripravljenega seznama bi se izvedlo takole: 
sistem kliče stranko, in če bi se ta javila, bi se klic dodelil ustreznemu svetovalcu, s 
tem pa bi bilo zagotovljeno, da agent ne izgublja časa v primerih, ko se na klic ne 
javi živa oseba oziroma ne bi bilo odziva. 
 
- Klic s predogledom je možnost, ki bi omogočila, da se agent pred izhodnim klicem 
nanj predhodno pripravi. Ko bi bil na sam klic pripravljen, bi ga lahko sprožil s 
klikom na telefonsko številko. Ta vrsta klica bi bila najuporabnejša pri zapadlih 
obveznostih, saj bi agent predhodno lahko preveril znesek in se po potrebi pred 
samim klicem posvetoval z nadrejenim. 
 
- Avtomatično klicanje s predvajanjem vnaprej pripravljenih besedil: sistem bi 
avtomatično poklical in predvajal vnaprej pripravljeno sporočilo. Če bi stranka 
želela dodatne informacije, bi se ji to omogočilo s prevezavo k ustreznemu agentu.  
 
- Funkcija pokliči nazaj (Call back) je bila predlagana zaradi zagotavljanja boljše 
uporabniške izkušnje strank. V času večje obremenitve kontaktnega centra so 
čakalni časi predolgi, sama rešitev pa bi stranki ponudila možnost izbire, da jo 
kontaktni center pokliče pozneje. Ko bi se v času manjše obremenitve 
razpoložljivost svetovalcev povečala, bi sistem avtomatično poklical stranke s 
seznama in jih predal v obravnavo prostemu svetovalcu. Sistem bi moral omogočati 
povratne klice tudi za stranke, ki niso izbrale te možnosti. 
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2.4.3 Avtomatski odzivniki 
 
Avtomatski odzivniki so del vseh kontaktnih centrov. Na tej ravni se razporejajo klici in se 
dogaja prva segmentacija strank. Ko smo pripravljali predlog za uvedbo rešitve, smo morali 
upoštevati, da je treba omogočiti hiter razvoj odzivnikov, ki bi se jih nato lahko relativno 
preprosto integriralo z zalednimi sistemi, kot so: 
- odzivniki s splošnimi informacijami o poslovni mreži, aktualni ponudbi in tečajnih 
seznamih, 
- odzivniki o poslovanju stranke; stranko bi se identificiralo in bi se ji lahko ponudile 
informacije o stanju in prometu na računu ter reševanju zahtevkov, 
- odzivniki ob nepredvidenih dogodkih: v primeru nepredvidenih dogodkov bi bilo treba 
omogočiti hitro pripravo obvestila za stranke o nedelovanju in tem, kaj se dogaja, ter 
objaviti predviden čas odprave napake. 
2.4.4 Podpora elektronski pošti 
 
V današnjem času je nepredstavljivo, da bi se v odnosu stranka – partner izognili 
komunikaciji po elektronski pošti, zato tega segmenta nismo smeli zanemariti. Za lažjo 
sledljivost, kaj se dogaja s strankami, je sistem moral omogočati tudi komunikacijo s 
strankami po elektronski pošti. Zagotoviti smo morali, da bo sistem: 
 
- prepoznaval stranke, 
- pripravil in pošiljal odgovore, 
- beležil zgodovino pogovorov s stranko, 
- imel možnost integracije s sistemom za upravljanje kontaktov. 
 
2.4.5 Podpora za klepet/videopogovor/pametno WEB-komunikacijo 
 
Med mlajšo generacijo je zelo razširjeno komuniciranje po svetovnem spletu. Sama rešitev 
bi morala omogočati tudi podporo za komuniciranje v obliki IM in drugih sodobnih 
komunikacijskih kanalov. Komunikacijski kanali, ki bi jih bilo treba podpreti za potrebe IM, 
sta spletni portal in agentska aplikacija za pametne mobilne naprave. IM je pomemben del 
komunikacije na družbenih omrežjih, zato je bilo treba zagotoviti tudi povezljivost z njimi. 
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Sama rešitev bi morala zagotavljati beleženje zgodovine pogovorov, možnost shranjevanja 
zgodovine v sam sistem ter prevezavo komunikacije na govorni kanal. Pri družbenih 
medijih je bilo zaželeno, da se zagotovi tudi sledenje po temah, sledenje blagovni znamki 
ter možnost nadaljnje analize. 
2.4.6 Pametna tabla – prikazovalnik stanja klicev 
 
Za potrebe nadzornika in vodje kontaktnega centra je nujno, da ima vedno dostop do 
potrebnih informacij glede dejanskega stanja zasedenosti agentov, klicev na čakanju in tako 
dalje.  
 
Podana je bila zahteva o možnosti integracije s pametnimi tablami. Tovrstna integracija bi 
omogočila prikaz online poročil, obvestil za agente ter statistike trenutnega in preteklega 
stanja. 
2.4.7 Pooblastila, revizijska sled in funkcije 
 
Za kompleksne sisteme je pomembno, da se zagotovita tudi revizijska sled in sledljivost 
dodeljevanja pravic za dostope. Za dostop do posameznih funkcij je potrebna ustrezna raven 
pooblastila. Izvedene aktivnosti bi se nato trajno zabeležile v revizijski sledi. 
 
Pri upravljanju pravic smo morali upoštevati, da bo rešitev omogočala upravljanje agentov: 
- dodajanje, 
- ukinjanje, 
- spreminjanje (dodajanje v skupine, umikanje iz njih, določanje ravni znanja ...). 
 
Sistem bi moral omogočati tudi upravljanje skupin: 
- kreiranje nove skupine, 
- spremembe skupine, 
- ukinjanje skupin. 
 
Zaradi razgibanosti dela in nepredvidljivih okoliščin je nujno, da lahko vodja kontaktnega 
centra ročno določa prioritete. Imeti mora možnost začasnega spreminjanja prioritete za 
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posameznika oziroma skupino. Pošiljanje in objava nujnih obvestil sta dve od funkcij, ki 
znatno olajšajo delo. Sporočila bi se lahko iz samega sistema pošiljala posamezniku ali 
celotni skupini. 
2.4.8 Snemanje pogovorov 
 
Zaradi zagotavljanja boljše storitve naročnikom je nujno, da tovrstna rešitev podpira tudi 
snemanje klicev. Pri predlogu smo upoštevali, da se morajo za potrebe snemanja zagotoviti 
ustrezne kapacitete, visoka razpoložljivost, poenotenje tehnologije, stroškovna učinkovitost, 
arhiviranje in upravljanje posnetkov. 
 
Za vse telefonske pogovore smo predvideli, da bo kontaktni center omogočal: 
- snemanje, 
- online poslušanje, 
- iskanje posnetkov po različnih kriterijih. 
2.4.9 Poročila 
 
Poročila so eden od ključnih segmentov, ki jih mora zagotoviti kontaktni center. Delimo jih 
lahko na dva tipa: poročila v realnem času ter poročila o preteklem delovanju kontaktnega 
centra.  
 
Poročila v realnem času bi zbirala in prikazovala podatke o: 
 
- čakalnih vrstah, 
- številu in statusu agentov, 
- številu in statusu zadev v obravnavi, kar omogoča hitro odzivanje na trenutne 
spremembe glede na število strank, zadev in svetovalcev.  
 
Ta poročila bi morala biti dostopna vsem v kontaktnem centru na dveh prikazovalnikih 
(pametnih tablah) in intranetu. Podrobnejša poročila bi bila na voljo uporabnikom z 
ustreznimi pooblastili. 
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Poleg poročil v realnem času bi se zagotovila tudi poročila za nadaljnjo analizo delovanja 
kontaktnega centra, skupin in posameznega agenta. Tovrstna poročila bi pomagala pri: 
 
- merjenju uspešnosti ter doseganju kazalnikov uspešnosti za kontaktni center kot 
celoto, skupine in posameznike, 
- analizi delovanja kontaktnega centra ter predlogih za ustrezne spremembe in 
izboljšave, 
- napovedovanju števila klicev v prihodnje kot osnovi za načrtovanje izmen in števila 
svetovalcev. 
 
V poročilih bi se zbirali podatki o (za vsako čakalno vrsto posebej in skupno za kontaktni 
center): 
- številu klicev: vsi klici, outbound, inbound, odpadli klici, prevezave itd., 
- času: povprečna dolžina klica, povprečno delo po klicu, povprečni čakalni čas, 
najdaljši čakalni čas, povprečno čakanje v vrsti, preden odpade, delo po klicu, na 
pavzi, čakanje agenta na klic, 
- doseženem »service levelu«. 
2.4.10 Funkcije agentov 
 
Za nemoteno delovanje dela agentov v kontaktnem centru je treba upoštevati, da je tudi njim 
treba zagotoviti/omogočiti določene funkcije. Funkcije, ki bi se jih uvedlo za agente, so tudi 
osnova za merjenje uspešnosti. Za svoje delo bi se agentu omogočilo naslednje: 
 
- prijava in odjava v sistem, 
- upravljanje statusa, 
- upravljanje klica/kontakta, 
- kontakt z nadzornikom, 
- podatki o trenutnem kontaktu, 
- statistika agenta, 
- zgodovina agenta, 
- poslušanje posnetkov agenta, 
- zapis podatkov o kontaktu, 
- trenutni status skupin. 
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3 STREŽNIK MICROSOFT LYNC IN CONTACTINCLOUD 
 
V današnjem svetu številnih informacij je najti ustrezno informacijo in nasvet ob pravem 
času pomembneje kot kdaj prej. Spletne strani in poročila strankam posredujejo različno 
pomembne informacije, toda včasih je bolje, da se stranka in partner povežeta v realnem 
času in izmenjata pomembne informacije ter nasvete. Ker finančni sektor nenehno išče nove 
načine komuniciranja s strankami, je Microsoft razvil rešitve, ki jih je mogoče precej 
preprosto vzpostaviti, omogočajo pa notranjo in zunanjo komunikacijo. 
 
Po vsem svetu se za komunikacijo med poslovnimi partnerji uporablja Microsoftovo 
komunikacijsko platformo (Lync) za interne namene. To platformo je mogoče ponuditi tudi 
kot rešitev za komuniciranje med stranko in poslovnim partnerjem. 
 
Pri izbiri rešitve smo morali preveriti tudi licenčno pokritost. Ugotovili smo, da za vpeljavo 
kontaktnega centra ni dodatnih stroškov, saj je podpisana pogodba Microsoft Enterprise, ki 
že vključuje vse licence, potrebne za vpeljavo kontaktnega centra. 
 
Za potrebe diplomske naloge v nadaljevanju podrobneje predstavljam samo rešitev, tj. 
strežnik Microsoft Lync. To je namreč poslovna rešitev, ki z enim vmesnikom omogoča 
vzpostavitev komunikacijskega kanala na več načinov: 
 
- spletno sporočanje, zvočna komunikacija in videokomunikacija: rešitev, ki banki 
omogoča vključitev neposrednega sporočanja in zvočnih elementov ter 
videoelementov v dejanske spletne portale (v spletno bančništvo ali druge spletne 
portale), 
- klepet v sistemu spletnega komuniciranja: preprosti dodatek na dejanskih spletnih 
straneh NAROČNIKA omogoča komunikacijo med strankami in bančnimi 
svetovalci, 
- povezava dodeljenega agenta s stranko: rešitev, ki poveže najbolj razširjeno 
komunikacijsko aplikacijo (Skype) z notranjim svetovalcem, ki uporablja 
komunikacijsko platformo Lync. Omogoča pa sporočanje in zvočno komunikacijo. 
 
Predlagane rešitve so prikazane v nadaljevanju, podrobnejši podatki pa so navedeni na 
naslednjih straneh. 
13 
Milović P., Postavitev kontaktnega centra 
Diplomsko delo, Ljubljana, Univerza v Ljubljani, Fakulteta za elektrotehniko, 2016 
 
 
 
Slika 1: Prikaz vmesnika Lync (interna projektna dokumentacija Telprom) 
 
 
Slika 2: Prikaz spletnega klepeta (interna projektna dokumentacija Telprom) 
 
 
Slika 3: Prikaz povezave med uporabnikom in svetovalcem 
 
Spletno sporočanje, zvočna komunikacija in videokomunikacija bi se omogočili prek 
sistema Lync, ki se uporablja za notranjo komunikacijo, vendar omogoča razširitev na 
zunanjo spletno komunikacijo s strankami. Ta rešitev omogoča naslednje: 
- stranka lahko začne spletno sporočanje s svetovalcem, ki je na voljo, 
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- stranka lahko z uporabo spletnega brskalnika začne zvočni klic s svetovalcem, ki je 
na voljo, 
- stranka lahko z uporabo spletnega brskalnika začne videoklic s svetovalcem, ki je na 
voljo. 
 
Komunikacijski proces – za komunikacijo med partnerjem in stranko bi se lahko 
omogočilo povezljivost na glavni spletni strani ali pozneje, ko je stranka že prijavljena v 
svoj portal. V nadaljevanju je predstavljen poslovni proces, ki je definiran v primeru dobre 
prakse. Proces se izvede, ko je stranka že prijavljena v svoj poslovni portal: 
- stranka se prijavi v poslovni portal, 
- med vsemi podatki lahko poišče seznam vseh svetovalcev, ki so na voljo, 
- klikne na ime agenta, ki je na voljo in z njim začne spletni klepet, 
- po dogovoru lahko svetovalec in stranka začneta videokomunikacijo, 
- ko stranka pridobi vse potrebne podatke, lahko konča sporočanje ali zvočno 
komunikacijo oziroma videokomunikacijo, 
- z namenom ponovnega pregleda komunikacije je mogoče vsa sporočila in zvočno 
komunikacijo ter videokomunikacijo shraniti s komunikacijsko platformo Lync. 
 
Vizualni pregled rešitve – opisano rešitev je mogoče izvesti na več načinov glede na to, 
kdo začne določeno vrsto komunikacije (klepet, zvočno ali video).  
 
Klepet znotraj poslovnega portala – ta rešitev je namenjena izključno agentom za klepet s 
strankami. Združiti jo je mogoče s prejšnjo, in sicer tako, da agent začne zvočni klic ali 
videoklic po tem, ko se stranka obrne nanj. 
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3.1 OSNOVNE FUNKCIJE PREDLAGANE REŠITVE 
 
Že pred samo pripravo predloga za vpeljavo nove rešitve v poslovno okolje smo morali 
upoštevati, da ima predlagana rešitev določene osnovne funkcije. Pri predlogu za vpeljavo 
nove rešitve kontaktnega centra je namreč treba upoštevati osnovne funkcije in se pri 
pripravi tega predloga od njih čim manj odmikati oziroma jih čim manj prilagajati. Za 
poslovno rešitev, kot je kontaktni center, bi lahko dejali, da je živa stvar, ki se bo sčasoma 
morala prilagajati potrebam naročnika in strank, zato je pomembno, da se zavedamo, da bo 
nadgradnja čim manj boleča le, če se bomo med vpeljavo kontaktnega centra čim manj 
oddaljevali od osnovnih funkcij. Vsak odmik nam v prihodnosti lahko onemogoči vpeljavo 
novih funkcij oziroma nadgradnjo na novejšo verzijo.  
 
Osnovne funkcije lahko razdelimo na tri dele.  
 
1. Prejemanje klicev nam omogoča: 
- avtomatično prepoznavo naročnika po telefonski številki ali naslovu e-pošte, 
- avtomatično odpiranje podatkov o klicatelju, 
- možnost beleženja namena klicev ter spreminjanja klica v zadevo, 
- avtomatično posredovanje klica na podlagi definiranja predhodno nastavljenih 
algoritmov, 
- preusmeritve klicev glede na tip stranke oziroma glede na raven znanja, ki ga ima 
posamezen agent kontaktnega centra, 
- preusmeritev klica v določeno skupino, 
- prikaz zgrešenih klicev, 
- spremljanje čakajočih klicev, 
- poslušanje aktivnega pogovora med agentom kontaktnega centra in stranko. 
 
2. Odhodni klici: 
- funkcija »Click-To-Dial«, 
- priprava kampanj in segmentacija strank v CRM, 
- avtomatično izvajanje odhodnih klicev za določeno kampanjo, 
- priprava dialoga glede na tip dohodnega klica, 
- zapisovanje podrobnosti klica, 
- razporeditev agentov glede na tip kampanje, 
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- spremljanje napredne statistike agentov. 
 
3. Nadzorna plošča je dodaten uporabniški vmesnik za nadzornike in vodje, ki sta jim 
omogočena kontrola in vodenje celotnega kontaktnega centra. Omogoča podroben 
vpogled v trenutno stanje vseh agentov, kampanj in klicev ter ažuriranje pogojev 
glede na dejanske potrebe. 
 
3.1.1 Prejemanje klicev 
 
Pri prejemanju dohodnih klicev bi to vlogo prevzel strežnik MS Lync, ki nadzornemu ali 
vodji kontaktnega centra omogoča razvrščanje agentov v odzivne skupine (Response 
Groups), s katerimi se definirajo algoritmi za usmerjanje klicev. Odzivne skupine 
omogočajo, da se klici na podlagi postavk IVR (Interactive Voice Response) usmerjajo k 
deduciranim ali specifično usposobljenim agentom. Klici se lahko usmerjajo glede na 
dostopnost agenta ali na podlagi standardnih algoritmov za usmerjanje klicev. 
 
Osnovni algoritmi, po katerih se klici usmerjajo k agentu, so: 
- Longest Idile: klic se preusmerja k tistemu agentu, ki je bil najdlje brez klica, 
- Parallel: klic se avtomatično posreduje vsem dostopnim agentom, 
- Round Robin: klic se posreduje agentu, tako da imajo vsi enako število klicev, 
- Serial: klic se posreduje agentu po vrsti, kakor je navedeno v aplikaciji, 
- Attendant: klic se posreduje vsem agentom hkrati, neodvisno od njihovega statusa. 
 
Poleg pametnega usmerjanja klicev bi strežnik Lync omogočal tudi postavljanje in urejanje 
čakalnih vrst. Ta funkcija je pomembna za klicne centre, ker v primeru, da so vsi agenti 
zasedeni, čakalne vrste klicatelja dajo na čakanje, ob prvem prostem agentu pa se klic iz 
čakalne vrste preusmeri k njemu. Sporočila, ki se predvajajo z IVR ali pa med čakanjem 
klicatelja, so popolnoma prilagodljiva in jih je mogoče posneti glede na potrebe določenega 
kontaktnega centra. 
 
Sistem IVR poleg možnosti pravilne preusmeritve klica omogoča tudi usmerjanje klicateljev 
na določene funkcije, če se ne oglasi nobeden izmed agentov. Standardna funkcija je 
postavljanje določenega sporočila za klicatelja, kot na primer sporočilo o delovnem času, če 
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oseba kliče zunaj tega, ali podajanje splošnih informacij o poslovni mreži, trenutni ponudbi 
storitev, tečaju, prekinitvi dela bankomata ali izpadu sistema …  
 
Če bi se uporabnik identificiral, bi bilo mogoče podati integrirane informacije o stanju in 
prometu na računih, likvidiranih škodah itd. Dodatno bi se omogočilo puščanje glasovnih 
sporočil, če se klicatelju ne oglasi nobeden izmed agentov v kontaktnem centru. Sporočilo 
bi se posnelo, agent v kontaktnem centru pa bi lahko po poslušanju poklical telefonsko 
številko osebe, ki ga je pustila. 
 
Dodatne možnosti omogočajo uporabnikom sistema tudi podrobnejše posredovanje klicev. 
Poleg samih pravil posredovanja ACD bi lahko uporabniki definirali posredovanje klicev na 
podlagi operaterskih veščin ali pomembnosti stranke. Na primer, klici bi se na podlagi izbire 
IVR lahko posredovali določenemu agentu ali skupini teh, ki imajo točno določene veščine 
za obdelavo navedenega klica. Prav tako obstaja možnost, da bi se klic na željo klicatelja 
posredoval točno določenemu agentu, ki je že delal s to stranko. 
 
Strežnik Microsoft Lync je edinstvena platforma za komunikacijo in kolaboracijo. Poleg 
tega, da kot rešitev ponuja možnost pošiljanja besedilnih sporočil (IM-Instant Messaging), 
omogoča tudi prikaz dostopnosti internih kontaktov, video- in avdiopogovorov, sodelovanje 
ter organiziranje video- ali avdiokonferenc in integracijo s telefonskimi centralami. 
Integracija z orodjem Skype omogoča vsem njegovim uporabnikom, da stopijo v stik z 
agenti kontaktnega centra, ki uporabljajo sistem za komunikacijo Lync. Komunikacija je 
omogočena z besedilnimi sporočili ali neposrednimi klici prostim agentom.  
 
Agenti bi lahko uporabljali telefone, ki so prilagojeni za uporabo s strežnikom Microsoft 
Lync, ali programski telefon prek računalnika. Z uporabo slednjega bi imeli vpogled v vse 
podrobnosti o klicu, kot so: 
- klicatelj (če obstaja v ContactInCloudu), 
- številka telefona, s katerega se kliče, 
- čakalni čas (če je bil klic na čakanju). 
 
Tako bi se agenti lahko hitro in preprosto pripravili na pogovor s stranko. S prejemanjem 
dohodnega klica bi se vse podrobnosti o klicu posredovale v sistem. Na podlagi številke 
telefona, s katerega se kliče, bi se preiskala baza uporabnikov, in če bi se našel uporabnik, ki 
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kliče, bi se agentu avtomatično prikazali vsi njegovi podatki oziroma bi se odprla 
uporabniška forma. Tako bi imel agent v izjemno kratkem času vpogled v vse potrebne 
podatke o uporabniku, na primer: ime in priimek, storitve ali izdelki, ki jih uporablja, 
zgodovina komunikacije, vsi prijavljeni incidenti itd. Tako bi se agent lahko vnaprej 
pripravil na pogovor z uporabnikom, ta pa bi bil čim prijetnejši, krajši in koristnejši za 
uporabnika. 
 
Vsakemu agentu bi se omogočila možnost oglašanja, zavračanja ali posredovanja klica in 
vsaka aktivnost bi se beležila znotraj samega sistema. V trenutku oglašanja agenta bi se v 
CIC odprla aktivnost telefonskega klica, ki bi avtomatično beležila naslednje podatke: 
- klicatelja, 
- prejemnika klica, 
- telefonsko številko klicatelja, 
- čas klicanja, 
- čas oglašanja, 
- čas prekinitve klica, 
- opis, 
- status, 
- razlog klica. 
 
Vsi navedeni podatki se nanašajo na osnovno delovanje sistema. Dodatne informacije bi 
bilo možno dodati glede na potrebe uporabnika sistema. 
 
Vsak dohodni klic bi bilo tako možno spremeniti v zadevo (Case), ki je uporabnikov 
zahtevek. Zadeva vsebuje podatke o uporabniku, vrsti zahtevka in zgodovini vseh aktivnosti 
(komunikacija z uporabnikom, povezana z določeno zadevo). Ko bi agent prejel zadevo, bi 
jo glede na njen tip lahko posredoval odgovornim osebam oziroma bi se ta lahko 
preusmerila na ustrezno raven podpore uporabnikom.  
Ravni bi bile organizirane glede na čakalne vrste, tako da bi se zadeva posredovala v 
določeno čakalno vrsto, kjer bi jo prejela/prevzela odgovorna oseba, ki bi jo poskusila rešiti 
ali pa bi jo posredovala naprej.  
 
Pomemben del je tudi avtomatizacija delovnih procesov. Uporabljati je možno 
avtomatizirane poslovne procese, ki zbirajo in obdelujejo informacije z uporabo datotek 
19 
Milović P., Postavitev kontaktnega centra 
Diplomsko delo, Ljubljana, Univerza v Ljubljani, Fakulteta za elektrotehniko, 2016 
korak za korakom. Na primer: preddefinirani dialog bi se lahko uporabil v podpori 
uporabnikom za reševanje predmeta ali razširitev na višje ravni odločanja. Podobno se 
dialog lahko uporablja za standardizacijo prodajnih procesov, kot so kvalifikacija poslovne 
priložnosti ali ocenjevanje verjetnosti spreminjanja povpraševanja v poslovno priložnost. 
 
3.1.2 Funkcije, ki so zajete pri prejemanju klica 
 
Za tekoče delo in hitrejšo obdelavo posameznega klica je pri prevzemanju klicev treba zajeti 
čim večje število podatkov, ki bi nam bili na voljo v danem trenutku. Edinstvena aplikacija 
bi omogočala celostno upravljanje klicev v kontaktnem centru in pregled podrobnosti o 
strankah. Agent bi imel prek prilagojenega vmesnika tako omogočen konstantni dostop do 
podatkovnih baz. 
 
 
Agentu kontaktnega centra bi bilo omogočeno naslednje: 
- avtomatično prepoznavanje klicatelja po številki telefona, s katerega kliče, 
- avtomatično odpiranje podatkov o klicatelju, 
- možnost beleženja razloga klica ter spreminjanje klica v zadevo, ki predstavlja 
uporabnikov zahtevek ter se posreduje odgovorni osebi oziroma na ustrezno raven 
podpore uporabnikom, 
- avtomatično posredovanje klica na podlagi definiranih algoritmov, 
- posredovanje klica IVR določenim odgovornim skupinam na željo stranke, in sicer z 
interakcijo z uporabo glasu ali izbiranjem številk na telefonu, 
- preusmerjanje klicev glede na znanje agenta oziroma tip stranke, 
- posredovanje klica drugemu operaterju, 
- različni kanali komunikacije s strankami (IM, govorna komunikacija, spletni 
obrazci, socialni mediji …), 
- avtomatizirani poslovni procesi, ki zbirajo in obdelujejo informacije z datoteko 
korak za korakom, 
- avtomatično klicanje zgrešenih klicev (sistem prepozna zgrešene klice in začenja 
klicati številke v trenutku, ko je prvi agent spet prost), 
- spremljanje klica na čakanju, 
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- v skladu z operaterskimi pravili lahko operater tudi sam, brez navzočnosti 
administratorja, definira prioriteto oglašanja. 
 
  
 
Slika 4: Prikaz delovnega mesta agenta (aplikacija podjetja CompingHR, d. o. o.) 
3.1.3 Odhodni klici in kampanje 
 
Tako kot so integrirani dohodni klici in je pri vsakem mogoče prepoznati osebo, ki kliče, bi 
bila pri odhodnih klicih integracija vidna v samem sistemu. Pri vsakem kontaktu bi bile 
namreč navedene kontaktne številke telefona, tako da bi se lahko vsak agent v vsakem 
trenutku odločil vzpostaviti kontakt. V takem primeru integracija deluje kot »Click to dial« 
oziroma ima uporabnik sistema možnost klikniti na formo kontakta in poklicati točno 
določeno kontaktno številko telefona.  
 
Poleg funkcije »Click to dial« bi se omogočil poseben modul za odhodne kampanje. 
Avtomatizacija klicev bi se izvajala hitro in kampanje bi se izvajale učinkoviteje, tako da 
agenti ne bi imeli ročnih aktivnosti v aplikaciji, temveč bi prejeli že vzpostavljene klice.  
 
Sistem uporablja kampanje in segmentacijo strank, ki bi se lahko uvedla v sistem 
ContactInCloud iz trenutnih sistemov, ali pa bi se segmentacija izvedla v sistemu 
ContactInCloud. Pri izbiri določenega segmenta potencialnih strank bi se tako oblikovale 
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nove aktivnosti telefonskega klica, ki se posredujejo na strežnik ContactInCloud in 
avtomatično kličejo po določenih pravilih. Strežnik bi tako prepoznal, kateri izmed agentov 
so aktivni, koliko klicev so imeli ter kolikokrat je bil izveden poskus klicanja določene 
številke. Na podlagi tega bi ponovno klical določeno številko in določil, kateremu agentu 
mora posredovati klic. 
 
3.1.4 Funkcije odhodnih klicev 
 
Uporabniški vmesnik je edinstvena aplikacija, ki omogoča celostno upravljanje klicev iz 
kontaktnega centra ter pregled detajlov o strankah. Uporabnik sistema ima možnost klikniti 
na formo kontakta in poklicati točno določeno kontaktno številko telefona. S povezavo na 
ustrezne podatkovne baze ima tako agent dostop do podrobnih podatkov o kampanjah, ki se 
trenutno izvajajo.  
Učinkovitejše delo agentov bi dosegli s pripravo kampanj in segmentacijo kupcev. 
Avtomatično klicanje strank glede na kampanjo, v katero so dodeljeni, bi omogočilo hitro in 
učinkovito izvedbo kampanj.  
 
Za lažjo vpeljavo novih agentov kontaktnega centra bi se v uporabniškem vmesniku lahko 
omogočila funkcija uporabe dialogov. Sami dialogi bi tako nove agente vodili v pogovoru s 
stranko. Glede na IVR in znanje agenta bi se lahko pri prevzemu klica odprl dialog, vezan 
na dejanske potrebe stranke. S tem bi se slednji ponudila učinkovita in hitra pomoč, 
uvajanje novih agentov pa bi se tudi močno skrajšalo. 
  
3.1.5 Elektronska komunikacija 
 
Možnost kontaktnega centra je priprava čakalnih vrst, kjer se bodo prejemala vsa sporočila. 
Za branje in administracijo sporočil bi bili odgovorni agenti znotraj kontaktnega centra. Po 
prejemanju sporočila bi lahko agent uporabil bazo znanja ter tako nemudoma odgovoril 
stranki. Če agent ne bi imel možnosti nemudoma odgovoriti na povpraševanje ali pritožbo, 
bi bilo treba ustvariti novo zadevo oziroma incident, ki bi se posredoval odgovorni osebi v 
kontaktnem centru, ta pa bi nato lahko rešila incident in odgovorila uporabniku. Postopki, ki 
so zajeti: 
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- prejemanje sporočil v čakalno vrsto, 
- administracija sporočil, ki jo opravi agent kontaktnega centra, 
- odgovor agenta kontaktnega centra, 
- posredovanje incidenta na višjo raven znotraj kontaktnega centra, 
- reševanje incidenta na višji ravni, 
- odgovor strankam. 
 
Sporočila, ki se prejemajo na e-naslove, bi se posredovala odgovornim osebam ali 
oddelkom glede na razlog pošiljanja, ki bi ga definiral agent v kontaktnem centru. Pred 
posredovanjem sporočila (če agent ne bi mogel sam odgovoriti nanj) je treba narediti 
zadevo, potek posredovanja pa je proces, ki je prilagojen potrebam organizacije. 
Sistem se standardno integrira s strežnikom Microsoft Exchange, obstaja pa tudi možnost 
integracije stranke z aplikacijo Microsoft Outlook.  
 
 
Slika 5: Prikaz delotoka prejemanja e-sporočil in reševanja incidentov (interna projektna dokumentacija 
Telprom) 
 
Poleg sporočil, ki jih pošiljajo agenti v kontaktnem centru, so omogočena tudi 
avtomatizirana sporočila med procesom reševanja povpraševanja strank. Avtomatizirana 
sporočila se pošiljajo v trenutku. 
 
Reševanje incidenta in komunikacija z uporabnikom 
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Reševanje incidenta > obvestilo agenta v kontaktnem centru > agent v kontaktnem centru > 
priprava elektronskega sporočila (> elektronsko sporočilo) > obvestilo za stranko > stranka 
- Prejem incidenta: uporabnika je treba obvestiti o prejemu zahtevka in mu zagotoviti, da bo 
obravnavan v najkrajšem možnem času. 
- Posredovanje incidenta na višjo raven reševanja (druge oddelke): uporabnika je treba 
obvestiti, da je njegov zahtevek prevzela določena oseba ali oddelek. 
 
3.1.6 Družbena omrežja 
 
Stranke lahko po družbenem omrežju prejemajo zadnje novice o blagovnih znamkah, 
izdelkih in storitvah, ki jih je mogoče postavljati tudi s sistemom ContactInCloud. V modulu 
sistema za družbene mreže ContactInCloud se namenja posebno pozornost uporabi 
informacij z družbenega grafa (osebe, vsebine ter povezave med njimi) ter analizi teh 
podatkov. 
 
Pomembna vrednost družbenega omrežja je potencial oglaševanja določene vsebine, 
izdelkov ali storitev. S povezovanjem omrežij s sistemom je možno spremljati statistiko 
oglaševanja glede na število ljudi, ki jih spremljajo in jim je všeč izdelek ali storitev, ter 
komentarje uporabnikov. Prav tako je možen celosten pregled statistike družbene 
interakcije, kar vključuje: število tistih, ki spremljajo družbeno stran, število odprtih diskusij 
ter komentarjev, število oznak, da je določena tematika všečna, razvrščena po stranki, 
diskusiji ali blagovni znamki, ter število priporočil določenega statusa, skupine ali druge 
vrste vsebine. Omogočen je tudi edinstven pregled zadnjih statusov, najnovejših diskusij ter 
objav družbene mreže. 
3.1.7 Klepet 
 
Sistem ContactInCloud omogoča komunikacijo strank z dostopnimi agenti kontaktnega 
centra, in sicer z integracijo spletnega klepeta sistema Lync s korporativnim javnim 
spletnim portalom. Agent kontaktnega centra z uporabo edinstvenega vmesnika komunicira 
s stranko prek že opisanih komunikacijskih kanalov in spletnega klepeta. Tako je 
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omogočeno preprosto spreminjanje komunikacijskega kanala s stranko v realnem času. 
Celotna komunikacija agenta s stranko se beleži v podatkovni bazi. 
3.1.8 Nadzorna plošča 
 
Nadzorna plošča ContactInCloud je dodaten uporabniški vmesnik za nadzornike in vodje, ki 
jim je omogočena kontrola dela kontaktnega centra. Nadzorna plošča daje vpogled v stanje 
vseh agentov, kampanj in klicev ter omogoča ažuriranje postavk in pogojev pri dohodnih in 
odhodnih klicih. Aplikacija je razdeljena na tri dele: 
- Postavke: definirajo agente, ki se jih nadzira, ter njihovo vlogo v kontaktnem centru. 
Treba je definirati, ali bo agent prejel dohodne klice, delal pri odhodnih kampanjah ali 
oboje.  
- Dohodne kampanje: postavke za vse dohodne klice. Definirajo se skupine agentov, 
ažurirajo agenti po skupinah in spremlja status agenta, obenem pa je viden status vsakega 
agenta in čas tega statusa. Ta del daje administratorjem možnost spreminjanja skupin 
agentov, ki se oglašajo na klice, ter status vsakega klica. Pregledno je prikazana številka 
čakajočega klica in njegov čas čakanja ter vse podrobnosti o aktivnih klicih, kot so čas klica, 
agent, ki se je oglasil, številka telefona, s katerega se kliče, in drugo. Prav tako je tudi 
dostopna podrobna statistika kontaktnega centra, kot je količina klicev na posameznega 
agenta in skupine agentov.  
- Odhodne kampanje: ContactInCloud omogoča uporabnikom oblikovanje ene ali več 
odhodnih kampanj, nadzorna plošča pa omogoča administracijo in nadzor nad vsemi 
kampanjami. Dostopna sta statistika odhodnih kampanj in podroben pregled vseh aktivnosti 
(preteklih in prihodnjih). 
 
Podrobna kontrola in nadzor dela v službi za uporabnike ter tudi v prodajnih aktivnostih sta 
omogočena tudi s snemanjem klicev. Datoteke se nalagajo na strežnike in omogočajo 
vodjem naknadno ponovno poslušanje posameznih klicev, tako zgrešenih kot tistih, ki so jih 
prevzeli agenti. Lokacija posnetega sporočila se shranjuje v sistem glede na aktivnost 
telefonskega klica. Vsi administratorji, ki imajo pravico do vnovičnega poslušanja sporočila, 
lahko s preprostim preiskovanjem aktivnosti klica v sistemu sporočilo tudi ponovno 
poslušajo.  
Pregled definiranih podatkov, zanimivih samemu agentu, je omogočen tudi z uporabniškim 
vmesnikom. Ti podatki so: številka čakajočega klica, čas posameznih čakajočih klicev, 
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aktualna obvestila za agente po definiranih skupinah, ki jih pošilja nadzornik (wallboard) 
itd. 
 
 
Slika 6: Prikaz nadzorne plošče z rezultati aktivnosti agentov kontaktnega centra (interna projektna 
dokumentacija Telprom) 
 
 
Slika 7: Prikaz nadzorne plošče, kjer se delegirajo naloge agentov kontaktnega centra (interna projektna 
dokumentacija Telprom) 
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3.1.9 Sistem poročanja 
 
Sistem poročanja bi temeljil na sistemu SQL Server Reporting Services (SSRS). SSRS je 
kompleten sistem poročanja, ki uporabnikom omogoča natančen vpogled v podatke in 
njihovo podrobno analizo. Omogoča jim tudi oblikovanje lastnih poročil ter dodatne 
dodelave in prilagoditve v skladu z njihovimi potrebami. 
 
Sistem omogoča več vrst poročil: 
 
Poročila, ki jih vgradijo informatiki: preddefinirana poročila, ki se periodično ali na 
zahtevo uporabnika aktivirajo ali pošiljajo z e-pošto glede na potrebe poslovanja. Ta oblika 
poročila se definira med projektom, določeno število pa se jih oblikuje z namenom analize 
podatkov. Glede na potrebe lahko poročila, ki se uporabljajo, analizirajo skupinske podatke, 
kot so izvajanje čakalne vrste ali odzivne skupine, posamezna poročila, na primer glede na 
izvajanje posameznega agenta, ter podatke glede na določen časovni interval.  
 
Izvoz podatkov v program Excel za nadaljnjo analizo: vsak popis, ki se prikazuje, je 
možno izvoziti v program Excel kot statične podatke ali pa kot dinamično povpraševanje za 
bazo zaradi edinstvenega obnavljanja rezultatov povpraševanja.  
 
Omejevanje dela podatkov z grafičnim vmesnikom: povpraševanje po podatkih se izvaja 
po grafični poti s strani končnih uporabnikov, brez vmešavanja delavcev oddelka za 
informatiko. S tem delom poročanja uporabniki samostojno izdelujejo povpraševanja glede 
na podatkovno bazo ter podatke obdelujejo v programu Excel. 
 
Čarovnik za izdelavo poročila: komponenta sistema, v sklopu katere uporabniki 
samostojno definirajo poročila (prav tako povpraševanje na bazi in generiranje videza 
poročila), ki po objavi postajajo del standardnega sistema poročanja. 
 
Statistika za administratorje: osnovna statistika klicev, razdeljena po agentih in njihovih 
skupinah, je dostopna prek nadzorne plošče, do katere imajo pravico administratorji sistema. 
Statistika inicialno prikazuje vse dnevne klice in v dejanskem času daje pravo podobo 
kontaktnega centra. Po potrebi imajo administratorji vpogled v podatke za daljše obdobje, ki 
ga potrebujejo.  
27 
Milović P., Postavitev kontaktnega centra 
Diplomsko delo, Ljubljana, Univerza v Ljubljani, Fakulteta za elektrotehniko, 2016 
 
Za poročila v sistemu Lync Server skrbi strežnik Monitoring Server. Vsak strežnik Lync 
pošilja podatke o prijavi stranke, vzpostavitvi in prekinitvi klica, njegovi kakovosti in 
izvajanju strežnika, s storitvijo Microsoft SQL Server Reporting Servis pa se oblikujejo 
poročila. 
- Strežnik Monitoring Server prihaja s kompletom preddefiniranih poročil. 
- System Usage Reports – poročila, ki temeljijo na podatkih CDR (Call Detail Record 
– detajlni zapis klicev). To so: 
 User Registration Report, 
 Peer-to-Peer Activity Summary Report, 
 Conference Summary Report, 
 PSTN Conference Summary Report, 
 Response Group Usage Report, 
 IP Phone Inventory Report, 
 Call Admission Control Report. 
 
Call Diagnostics Report: poročila o neuspešnih peer-to-peer klicih in konferencah po 
uporabniku. 
Call Diagnostics Report: poročila o neuspešnih peer-to-peer klicih in konferencah na ravni 
celotnega sistema. To so: 
- Call Diagnostic Summary Report, 
- Peer-to-Peer Activity Diagnostic Report, 
- Conference Diagnostic Report, 
- Top Failures Report, 
- Failure Distribution Report, 
- Failure List Report, 
- Diagnostic Report. 
 
Media Quality Diagnostic Reports: poročila o kakovosti klica in informacije, ki pomagajo 
pri diagnostiki težave. To so: 
- Media Quality Summary Report, 
- Server Performance Report, 
- Location Report, 
- Device Report, 
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- Call List Report, 
- Call Detail Report. 
 
3.1.10  Integracija z drugimi sistemi 
 
Sistem ContactInCloud uporablja običajen koncept storitveno usmerjene arhitekture (ang. 
Service Oriented Architecture) za razširitev sistema (ang. System Integration), ki 
implementira več spletnih storitev (ang. Web Services). Z uporabo omenjenih spletnih 
storitev je mogoče z njim integrirati druge aplikacije in sisteme ter povečati siceršnje 
možnosti. 
 
Spletne storitve temeljijo na sporočilih SOAP (engl. Simple Object Access Protocol), ki so 
opisana z jezikom XML (ang. Extended Markup Language), prenašajo pa se s standardnim 
komunikacijskim kanalom HTTP. Prav tako je odprta možnost komuniciranja tudi s 
spletnimi storitvami, ki temeljijo na protokolu REST, in to z uporabo komunikacije 
ODATA (ang. Open Data Services). 
 
Spletne storitve REST in WCF so neodvisne od programskega jezika in platform, zato 
njihova uporaba ni omejena na združevanje izključno z aplikacijami .NET. 
Zunanje aplikacije in sistemi imajo možnost preproste in kakovostne komunikacije s 
sistemom ob uporabi standardiziranih široko razširjenih protokolov za medsebojno 
izmenjavo podatkov in funkcij. 
 
3.1.11 Povezava dodeljenega agenta s stranko 
 
Pripravo predloga komuniciranja agenta/agenta s stranko smo utemeljili na predpostavki, da 
stranka že uporablja aplikacijo Skype kot glavno komunikacijsko rešitev in si želi celovit 
pristop do svojega dodeljenega agenta, ki kot komunikacijsko platformo znotraj svojega 
delovnega okolja uporablja aplikacijo Lync. Rešitev uporablja tehnologijo zveze Lync in 
Skype. 
 
Ta rešitev bi omogočala, da se stranka lahko obrne svojega dodeljenega agenta z 
neposrednim sporočanjem ali zvočno komunikacijo. 
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Komunikacijski proces: 
- stranka ali dodeljeni svetovalec izmenjata kontakte za aplikaciji Lync in Skype, 
- stranka lahko vidi, kdaj je svetovalec prost in obratno, 
- stranka se lahko preprosto obrne na dodeljenega agenta in obratno. 
 
 
Slika 8: Vizualni pregled rešitve (interna projektna dokumentacija Telprom) 
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4 PRIPRAVA NA PROJEKTNO VPELJAVO 
 
V obdobju moje zaposlitve v podjetju Telprom, d. o. o., smo v sodelovanju s hrvaškim 
partnerjem CompingHR, d. o. o., pripravili projektni predlog vpeljave rešitve za kontaktni 
center.  
 
V Telpromu smo predlagali vpeljavo rešitve, ki ji lahko zagotovimo podporo čez celoten 
življenjski cikel od vizije do vsakodnevnih operacij. Naši svetovalci in inženirji imajo 
potrebna tehnična in arhitekturna znanja ter izkušnje z vodenjem projektov. Pri pripravi tega 
projektnega dokumenta smo upoštevali znanje, ki smo ga uporabili pri uspešni projektni 
vpeljavi poslovnih rešitev, ki smo jih pridobili v času obstoja podjetja. 
Naš model sestave projektne ekipe je bil narejen z namenom, da bi med potekom projekta 
čim več znanja prenesli na člane projektne ekipe naročnika. Svetovalci Telproma bodo prvi 
projekt strukturirali tako, da bo mogoč prenos znanja na interno projektno skupino 
naročnika.  
Prednosti sodelovanja s podjetjem Telprom:  
- hitrost in preprostost implementacije rešitve z uporabo strokovnjakov in znanja, 
- zmanjšanje tveganj z uporabo metodologij in modelov,  
- skrajšanje časa do uvedbe rešitve,  
- kakovostni slovenski svetovalci s podporo svetovne organizacije Microsoft 
Enterprise Services,  
- manjši končni stroški projekta. 
 
4.1 OBSEG PROJEKTA 
 
Vsak projekt je unikaten, s specifičnimi zahtevami in posebnostmi pri izvedbi. Nekateri 
zahtevajo več časa, drugi večjo strokovno usposobljenost, spet tretji so lahko povsem 
preprosti in nezapleteni. Nekateri so obsežni, drugi ne. Znotraj projekta so potekale 
naslednje aktivnosti:  
- izvedba intervjujev s ključnimi uredniki,  
- vzpostavitev informacijske arhitekture, 
- načrt in vzpostavitev sistemske infrastrukture,   
- implementacija kontaktnega centra, 
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- implementacija storitve, 
- barvanje kontaktnega centra skladno s podobo podjetja ter  
- izobraževanje.  
 
V nadaljevanju so podrobno opisane posamezne aktivnosti.  
 
Izvedba intervjujev s ključnimi uredniki: na tej točki je aktivnost obsegala predvsem 
predstavitev platforme urednikom in izvedbo intervjujev (popisov) z dvema nadzornikoma 
kontaktnega centra.  
 
Vzpostavitev informacijske arhitekture: osredotočili smo se na zbiranje informacij in 
načrtovanje postavitve strukture vsebin. Aktivnost je bila razdeljena na naslednje postavke:  
- izdelava načrta strukture kontaktnega centra,  
- pomoč pri pripravi vsebin dela s kontaktnim centrom (pomoč nadzornikom 
kontaktnega centra pri delu),  
- implementacija na produkcijsko okolje,  
- prenos in objava vsebin, potrebnih za nemoteno delo agentov in nadzornikov 
kontaktnega centra.  
 
Znotraj vsebine se predvideva, da bo struktura okvirno razdeljena takole:  
 
 
Slika 9: Prikaz organizacijske strukture (interna projektna dokumentacija Telprom) 
Struktura se je znotraj projekta prilagodila dejanskim potrebam. 
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Načrt in vzpostavitev sistemske infrastrukture: v tem segmentu izdelave projektne 
rešitve smo dali prednost izdelavi načrta sistemske infrastrukture ter namestitvenih in 
konfiguracijskih postopkov, namestitvi testnega ter produkcijskega okolja, izdelavi 
postopkov sistemskega vzdrževanja (backup/restore postopki) in optimizaciji delovanja.  
 
Izobraževanje in dokumentacija za uporabnike kontaktnega centra: projekt ni samo 
izdelava projektne rešitve in njene implementacije, temveč smo znotraj tega predlagali tudi 
naslednji izobraževanji:  
- osnovno izobraževanje za agente kontaktnega centra, na katerem uredniki pridobijo 
osnovno znanje urejanja in popravljanja vsebin na portalu ter dodajanja nanj,  
- napredno izobraževanje za ključne nadzornike, na katerem ti pridobijo potrebno 
znanje za napredna področja, kot so dodeljevanje in urejanje varnostnih pravic in 
urejanje kompleksnejših funkcij.  
 
Izdelali smo tudi namenska navodila za nadzornike, v katerih so opisani posamezni koraki 
dodeljevanja nalog in kreiranja poročil.  
 
Načrt in vzpostavitev sistemske infrastrukture. Aktivnosti so:  
- izdelava načrta sistemske infrastrukture,  
- izdelava namestitvenih in konfiguracijskih postopkov,  
- namestitev testnega okolja,  
- namestitev produkcijskega okolja,  
- izdelava postopkov sistemskega vzdrževanja (backup/restore postopki),  
- optimizacija delovanja.  
 
Implementacija kontaktnega centra. Aktivnosti vsebujejo analizo in načrtovanje uporabe 
tehnologije Excel Services za prikaz podatkov iz zalednih sistemov na portalu. Podatki, ki 
bodo prikazani, so že pripravljeni v podatkovnih kockah in jih znotraj projekta objavimo na 
upravljalni plošči kontaktnega centra.  
 
Aktivnosti bi vsebovale tudi potrebno konfiguriranje strežniških in/ali odjemalskih 
nastavitev za vzpostavitev storitve Excel Services ter svetovanje za ustrezno pripravo 
podatkovnih povezav znotraj datotek Excel. 
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Barvanje kontaktnega centra skladno s podobo podjetja. Znotraj projekta se poslovni 
model ustrezno obarva skladno s podobo podjetja naročnika. Za izvedbo te naloge se 
prilagodijo slogi na kontaktnem centru in nastavijo ustrezne slike ter logotipi.   
 
Izobraževanje in dokumentacija za uporabnike kontaktnega centra. Znotraj projekta je 
predlagana naslednja struktura izobraževanja:  
- osnovno izobraževanje za agente kontaktnega centra, na katerem uredniki pridobijo 
osnovno znanje urejanja in popravljanja vsebin na portalu ter dodajanja nanj,  
- napredno izobraževanje za ključne nadzornike, na katerem ti pridobijo potrebno 
znanje za napredna področja, kot so dodeljevanje in urejanje varnostnih pravic ter 
urejanje kompleksnejših funkcij.  
 
Izdelala bi se tudi namenska navodila za nadzornike, kjer bodo opisani posamezni koraki 
dodeljevanja nalog in kreiranja poročil. 
4.2 PROJEKTNI IZDELKI 
 
V fazi izvedbe projekta je izvajalec uporabil priporočila Microsoft Solutions Framework, ki 
predvidevajo izvedbo v petih fazah.  
 
Prva faza je analiza, ki obsega pripravo vizije projekta, dokument s povzetki intervjujev 
dveh ključnih urednikov, vzpostavljeno testno okolje in dokument z zahtevami in idejami za 
grafično podobo. 
 
Ko se prva faza zaključi, sledi načrtovanje, ki običajno vključuje načrtovanje aplikacijske 
infrastrukture, razvoj funkcionalnih specifikacij in izdelavo prototipa, dokument s 
predvideno strukturo kontaktnega centra, slike predvidene grafične podobe portala, 
dokument z arhitekturo celotnega sistema in funkcionalno specifikacijo.  
 
V tretji in četrti fazi, ki zajemata dizajn, razvoj in specifikacijo, se izdelajo grafična podoba 
ter gradniki, ki so potrebni za razvoj. Naredijo se dokument konfiguracije farme, dokument 
namestitve farme in dokument z opisanimi backup/restore postopki ter opisanim 
vzdrževanjem portala za sistemske inženirje, obenem pa se vzpostavi testno neprodukcijsko 
okolje.  
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Zadnja faza obsega končno namestitev v produkcijo in predajo v uporabo. V to fazo spadajo 
namestitev produkcijskega okolja in grafične podobe, prehod v produkcijo, izvedba 
izobraževanja za agente ter nadzornike in priprava dokumenta, ki zajema navodila za 
nadzornike. 
4.3 IZDELKI PROJEKTNEGA VODENJA 
 
Znotraj projektnega vodenja je podjetje Telprom, d. o. o., kot izvajalec projekta moralo 
pripraviti naslednje:  
- zagon projekta, tj. dogovor med naročnikom in izvajalcem o obsegu del, kjer se pripravi 
podroben projektni načrt in definira projektna ekipa. Dogovor se zapiše v obliki 
izpostavitvenega dokumenta projekta,  
- izvedbo projekta, ki zajema spremljanje napredka projekta in poročanje naročniku v 
obliki rednih dvotedenskih statusnih poročil, ter na koncu še  
- zaključevanje projekta, ko bo naročnik prevzel projektne izdelke in jih potrdil.  
 
Projekt bi se zaključil s podpisom prevzemnega zapisnik projekta.  
4.4 TERMINSKI NAČRT  
 
Projekt se dokonča v šestih mesecih od začetka izvedbe. Podrobnejši projekt bo predstavljen 
na Ganttovem diagramu. 
4.5 PRISTOP K UPRAVLJANJU PROJEKTA  
 
Hitra, preprosta, učinkovita in zanesljiva komunikacija je eden izmed ključnih gradnikov 
uspešnega projektnega sodelovanja. Da bi poenostavili komunikacijo pri projektu, smo 
uvedli naslednje formalne postopke:  
- Telprom, d. o. o., je pripravil varno spletno aplikacijo, kjer se dostopa do projektne 
dokumentacije in preostalih projektnih izdelkov. Vsi člani projekte skupine so bili 
dolžni redno posodabljati projektne izdelke na tem spletnem mestu,  
- projektni vodja, ki ga določi Telprom, je v sodelovanju z naročnikovim projektnim 
vodjo pripravil redna dvotedenska poročila, ki so se pregledovala na rednih 
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dvotedenskih statusnih sestankih, kjer se je poleg sporočil revidiral tudi terminski 
načrt projekta ter so se pregledali izzivi, ki so se pojavljali ob izvedbi projekta.  
 
4.6 POSTOPEK UPRAVLJANJA IZZIVOV 
 
Izzivi so situacije, kjer ekipa potrebuje dodatne informacije za reševanje nastalih težav. Za 
izzive smo zagotovili naslednje:  
- vsak izziv bo zabeležen na seznamu, kjer mu bo določena prioriteta,  
- za vsak izziv bo določena odgovorna oseba,  
- izzivi bodo redno spremljani in vključeni v poročilo o stanju.  
 
4.7 POSTOPEK UPRAVLJANJA TVEGANJ 
 
Pri projektu smo predlagali uporabo priporočil Microsoft Solutions Framework (MSF) za 
identifikacijo, ovrednotenje in upravljanje tveganj. Tveganje je situacija, do katere lahko 
pride, in če se uresniči, ogrozi enega ali več izdelkov pri projektu. Vsako od tveganj smo 
obravnavali po naslednjem postopku:  
- tveganje smo zabeležili na seznamu in določili odgovorno osebo, ki bo skrbela za 
stanje,  
- ocenili smo verjetnost, da se tveganje zgodi, in posledice, če se uresniči,  
- zapisali smo korake, ki pripeljejo k zmanjševanju ali odpravi tveganja,   
- obenem smo redno spremljali tveganja pri projektu in poročali o reševanju.  
 
4.8 POSTOPEK UPRAVLJANJA SPREMEMB 
 
Znotraj projekta lahko pride do zahtev po dopolnitvah oziroma spremembah v predvidenem 
obsegu projekta, ki lahko vplivajo na terminski načrt projekta in/ali na stroške projekta. Zato 
bodo take zahteve obravnavane po dogovorjenem postopku upravljanja sprememb:  
- identificiranje in dokumentiranje zahtev za spremembe,  
- ocenjevanje potrebnosti zahtev, vpliva na terminski načrt in/ali na stroške projekta,  
- potrjevanje zahtev,  
- spremljanje in poročanje o izvedbi.  
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5 PROJEKTNA EKIPA IN PROJEKTNA ORGANIZACIJA  
 
V tem poglavju so opisane organizacijska struktura projekta ter ključne vloge in 
odgovornosti vseh, ki so udeleženi pri izvedbi projekta.  
  
  
Slika 10: Organizacijska struktura projekta, ključne vloge in odgovornosti pri projektu (interna projektna 
dokumentacija Telprom) 
 
  
37 
Milović P., Postavitev kontaktnega centra 
Diplomsko delo, Ljubljana, Univerza v Ljubljani, Fakulteta za elektrotehniko, 2016 
5.1 VLOGE IN ODGOVORNOSTI PRI PROJEKTU 
 
MSF uporablja timski pristop k izvajanju projekta. Definiranih je šest vlog, ki jih opravljajo 
člani projektnega tima, in sicer:  
- vloga sponzorja projekta, katerega glavna naloga je odstranjevanje potencialnih ovir, 
ki bi lahko ogrozile projekt,  
- vloga produktnega vodje, ki skrbi za to, da so dosežene vse dogovorjene lastnosti, 
rešitve oziroma cilji projekta, zlasti s tehničnega vidika,  
- vloga programskega vodje, ki zagotavlja izdelavo rešitve v dogovorjenih časovnih in 
finančnih okvirih,  
- vloga razvijalca, ki skrbi za razvoj rešitve,  
- testna vloga, ki skrbi za ustrezno kakovost rešitve (zlasti z ustreznim testiranjem),  
- vloga logistike, ki skrbi za načrt uvajanja in vzdrževanja rešitve,  
- vloga izobraževanja, ki pripravlja vse potrebno za izvedbo izobraževanja končnih 
uporabnikov.  
  
5.2 PROJEKTNE VLOGE IN ODGOVORNOSTI 
 
Vsak projekt je rezultat skupinskega dela, ki temelji na delitvi odgovornosti in vlog pri 
izvedbi projekta. Med glavne projektne vloge spadajo: 
  
- menedžer, ki je odgovoren za kakovostno izvedbo projekta in splošno zadovoljstvo 
s ponujenimi storitvami, obenem pa je tudi kontaktna oseba za prejete račune, 
vprašanje glede podaljšanja pogodb in statusa projekta, 
- vodja projekta, ki je odgovoren za spremljanje, tveganja in nadzor nad projektom, 
za komunikacijo pri projektu ter razporeditev in razpoložljivost izvajalcev. Skrbi za 
izvajanje dnevnih aktivnosti pri projektu ter izvaja koordinacijo aktivnosti celotne 
ekipe za dosego ključnih končnih izdelkov projekta v skladu s terminskim načrtom, 
- tehnični vodja projekta, ki je njegov tehnični skrbnik in skrbi, da izvajanje nalog 
poteka v skladu z dobro prakso Microsofta, obenem pa je odgovoren za celovito 
rešitev projekta. 
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5.3 SPLOŠNE ODGOVORNOSTI  
Kakovost opravljenih storitev in projektnih izdelkov je odvisna tudi od vključenosti 
naročnika v izvedbo storitev. Ta mora zagotavljati ažurne in popolne informacije, ki so 
potrebne za uspešno izvedbo projekta. Prav tako je pravočasen zaključek projekta odvisen 
od pravočasnega potrjevanja projektnih izdelkov. Odgovornosti naročnika pri projektu 
obsegajo:  
- zagotovitev ustrezne projektne ekipe,  
- zagotovitev pravih sogovornikov za vsebinska področja znotraj projekta,  
- izpolnjevanje dogovorjenih opravil v predpisanih rokih,  
- koordinacijo sodelujočih pri projektu in zagotovitev ustreznih virov,  
- odgovornost za sodelovanje vseh sodelujočih pri projektu, tudi zaposlenih, ki 
nastopajo samo v vlogi intervjuvanca,  
- pravočasno pošiljanje pripomb ter potrjevanje dokumentacije in izdelkov projekta v 
dogovorjenem roku ter 
- odločanje o izzivih in spremembah pri projektu.  
 
5.4 PREDPOSTAVKE PROJEKTA  
V tem poglavju so opisane predpostavke, ki smo jih upoštevali pri pripravi ponudbe.  
 
Storitve, cene in časovni načrt izvedbe so ocenjeni na podlagi tega, kako hitro se lahko 
zagotovita strojna oprema in zadostno število razpoložljivih ljudi, obenem pa morajo biti vsi 
udeleženci odzivni na vsaki stopnji projekta in upoštevati termine, ki nastanejo med njegovo 
izvedbo. Dokumente s podpisom potrjujejo sodelujoči pri projektu. Če hkrati sodelujeta 
nadrejeni in podrejeni, je naloga nadrejenega, da prebere vse dokumente, ki so nastali na 
podlagi intervjuja s podrejenim, in jih tudi potrdi.  
 
Projektni vodja pri naročniku se sproti seznanja z vsebino dokumentov in v primeru 
neustreznosti primerno reagira (pogovori se s sodelujočim, popravi dokument in podobno). 
Naročnik pa se mora sproti in pravočasno odločati o vseh odprtih vprašanjih in izzivih pri 
projektu. Obenem mora biti zagotovljena vsa potrebna dokumentacija, ki je pomembna za 
izvedbo projekta. 
  
39 
Milović P., Postavitev kontaktnega centra 
Diplomsko delo, Ljubljana, Univerza v Ljubljani, Fakulteta za elektrotehniko, 2016 
5.5 PREDSTAVITEV TERMINSKEGA NAČRTA 
 
Opravilo Predviden čas za izvedbo 
NAROČNIK, implementacija kontaktnega centra – 
trajanje, faza 
370 dni 
Trajanje projekta 370 dni 
Projektno vodenje 370 dni 
Izvedba 315 dni 
Implementacija rešitve 304 dnevi 
 
Zagon projekta 5 dni 
Zagon projekta ZAKLJUČEN 2 dneva 
Analiza 10 dni 
Pridobivanje uporabniških zahtev 10 dni 
Pridobivanje zahtev glede infrastrukture 5 dni 
Pridobivanje zahtev glede dokumentacije 5 dni 
Zasnova 15 dni 
Zasnova arhitekture sistema 10 dni 
Priprava načrta izobraževanja 5 dni 
Priprava načrta testiranja 15 dni 
Razvoj in namestitev rešitve 25 dni 
Namestitev in konfiguracija testnega okolja 20 dni 
Namestitev in konfiguracija sistemskega okolja 15 dni 
Namestitev in konfiguracija aplikacijske rešitve 15 dni 
Prilagoditev aplikacijske rešitve 25 dni 
Kontaktni center 25 dni 
Integracija internih aplikacij 25 dni 
Izobraževanje 25 dni 
Testiranje rešitve 15 dni 
Uvajanje rešitev 25 dni 
Testiranje uporabnika 15 dni 
Nastavitev rešitve v proizvodnji 25 dni 
Priprava na operativno uporabo 10 dni 
Zapiranje 5 dni 
Podpora GoLive  15 dni 
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Slika 11: Ganttov diagram (interna projektna dokumentacija Telprom) 
5.6 KOMUNIKACIJSKI NAČRT 
 
Da bi poenostavili komunikacijo pri projektu, bomo uvedli naslednje formalne postopke:  
- Telprom bi pripravil varno spletno aplikacijo, kjer bodo dostopni projektna 
dokumentacija in preostali izdelki projekta. Vsi člani projekte skupine so dolžni 
redno posodabljati projektne izdelke na tem spletnem mestu,  
- projektni vodja Telproma bo v sodelovanju s projektnim vodjo naročnika pripravil 
redna dvotedenska poročila,  
- na rednih dvotedenskih statusnih sestankih se bodo pregledali statusna poročila, 
terminski načrt projekta in izzivi pri projektu.  
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6 SKLEPNE UGOTOVITVE 
 
Pri projektu vzpostavitve kontaktnega centra sem pridobil vpogled v kompleksnost 
vzpostavitve tovrstnih rešitev v velikih okoljih. Potrdilo se je, da podjetja, velika ali majhna, 
zares težijo k optimizaciji poslovnih procesov. To je dandanes mogoče podpreti tudi s 
tehnološkimi rešitvami. 
 
S praktičnim primerom, v katerem sem bil sam projektni vodja podjetja Telprom, d. o. o., 
sem spoznal, da je pri implementaciji kompleksne rešitve edina prava pot za dosego 
želenega cilja vzpostavitev projektnega načina dela. Sprejeti je treba pravila vodenja 
projektov, ki morajo imeti podporo vodstvenega kadra pri naročniku tovrstne izvedbe. 
Težav, s katerimi sem se srečeval med projektom, je bilo več, vendar nikoli nismo pozabili 
na smernice, ki smo si jih zadali na začetku.  
 
Ena od pomembnejših ugotovitev projekta je, da nikakor ne smemo pozabiti na 
pomembnost usposabljanja končnih uporabnikov, saj je njihova aktivna udeležba med 
projektom ključna, da bo rešitev v produkcijskem okolju tudi zaživela brez velikega upora 
in čim bolj tekoče. Pred začetkom izvedbe smo podrobno načrtovali vse sestavine projekta, 
ki smo jih med seboj enakovredno ovrednotili. Le tako smo lahko dosegli, da je projekt 
potekal s čim manj motnjami oziroma prekinitvami.  
 
Izkazalo se je tudi, kako pomembna je močna podpora vodstvenega kadra, zato je ne smemo 
podcenjevati. Ta kader je imel pomembno nalogo, in sicer da skrbno dodeli ustrezen kader k 
posameznemu segmentu projekta. Pomembno je tudi, da se ne pozabi na motivacijo in 
definiranje nagrad v primeru, da se določeni mejniki dosežejo pravočasno. 
 
Na koncu bi še poudaril, da končna projektna predloga ne bo nikoli povsem odraz končne 
rešitve. Nanjo lahko gledamo kot na organizem, ki se razvija med implementacijo, saj s 
sprejemanjem tega ne bomo izgubljali preveč časa pri »popolnem« popisu zahtev – te 
namreč nikoli ne bodo popolne. Z manjšimi prilagoditvami, ki ne smejo preveč odstopati od 
projektne zasnove, bo projekt potekal bolj tekoče, pa tudi implementacija v produkcijskem 
okolju bo bolj tekoča in končni uporabniki jo bodo lažje sprejeli. 
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